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Resumo: Um dos grandes desafios atualmente para a assistência hospitalar no âmbito do Sistema 
Único de Saúde diz respeito à melhoria na qualidade do serviços. Este estudo de abordagem 
quantitativa utilizou-se de uma amostra de 105 pacientes internados durante o mês de setembro de 
2009 para avaliar a qualidade da assistência  sob a ótica dos usuários do hospital. De forma geral os 
paciente avaliaram como boa a assistência, destacando-se como aspecto negativo apenas  o tempo 
de espera para as consultas realizadas no pronto-socorro. Ficou evidente que mesmo diante da 
limitação de recursos que os serviços públicos enfrentam é possível atender adequadamente a 
população provendo a assistência com a qualidade necessária.    
Palavras-chave: Gestão Hospitalar, Gestão da qualidade, Qualidade em serviços de saúde 
 
Abstract: A major challenge now for hospital care under the National Health System with regard to 
improving the quality of services. This quantitative study we used a sample of 105 patients admitted 
during the month of September 2009 to assess the quality of care from the perspective of users of 
the hospital. In general, the patient rated as good care, highlighting only negative aspect as the 
waiting time for consultations in the emergency room. It was evident that even in the face of limited 
resources that the utilities face can adequately serve the population by providing assistance to the 
required standard. 
Keywords: Hospital Management, Quality Management, Quality in health services 
1. INTRODUÇÃO 
  O Sistema Único de Saúde (SUS), institucionalizado através da Constituição Federal de 
1988, trouxe consigo grandes avanços para as condições de saúde da população brasileira. Quanto à 
assistência hospitalar, embora mereça destaque o aumento na provisão dos serviços, contando 
atualmente com mais de 6.000 hospitais e mais de 440.000 leitos contratados, há ainda dois grandes 
desafios: aumento da eficiência e melhoria na qualidade (CONASS, 2006). 
Os hospitais públicos são organizações complexas que enfrentam vários desafios para prover 
aos seus usuários a adequada quantidade e qualidade de serviços.  Além disso, destacam-se as 
dificuldades na gestão, bem como, a falta do interesse pela melhoria contínua de qualidade, às vezes 
verificada nesse tipo de organização.  
Uma das formas de se verificar a qualidade dos serviços prestados em hospitais é obtendo a 
opinião dos próprios usuários, os quais podem expressar sua percepção a respeito do atendimento, 
informando se seus anseios foram atendidos a contento. 
Diante da necessidade de melhoria contínua por parte desse tipo de organização, objetivou-se 
através deste trabalho avaliar a qualidade do atendimento prestado pelo Hospital Municipal de 
Barra do Bugres, segundo a ótica de seus usuários, podendo, através deste instrumento, produzir 
informação que auxilie a administração do hospital na melhoria ou manutenção do nível de 
qualidade dos serviços prestados. 
1.1 QUALIDADE EM SERVIÇOS HOSPITALARES 
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A qualidade é hoje uma palavra muito difundida dentro de qualquer organização. Mas mesmo 
assim existe pouco consenso sobre o conceito de qualidade, pois ela não tem uma definição única. 
Em uma empresa a qualidade assume diferentes significados para cada um dos setores da empresa 
seja marketing, produção, assistência técnica, Projetos, etc. (TOLEDO, 1987). 
Segundo Silva (2004), existem algumas definições da qualidade aplicáveis às organizações 
atuais, sendo que as fundamentais são: 
 Qualidade como excelência: certos produtos ou serviços trazem ao usuário algum 
significado de prazer individual ou estima;  
 Qualidade como conformidade a especificações: na qual o produto ou serviço está 
conforme as especificações do projeto; 
 Qualidade como adequação do uso: uso pretendido do produto ou serviço, por parte do 
usuário, a qualidade como adequação do uso requer que  o projeto do produto seja apropriado para 
condições e propósitos do usuário; 
 Qualidade como valor para o preço: envolve critérios econômicos e do consumidor com o 
conceito de adequação, conformidade e excelência. 
Para Stevenson (2001, p. 315) “a qualidade refere-se à capacidade que tem um produto ou 
serviço de atender, consistentemente, as expectativas do cliente, ou de superá-las. A qualidade 
significa obter aquilo pelo qual você pagou.”  
Para cada autor da área existe um conceito de qualidade, por exemplo, para Juran (apud 
CHERUBIN & SANTOS, 1997) qualidade é adequação ao uso que é determinada por 
características que o usuário reconhece como benéfica para ele. Já para Ishikawa (apud 
CHERUBIN & SANTOS, 1997) qualidade significa satisfazer as necessidades dos clientes, ou seja, 
qualidade significa qualidade de trabalho, qualidade de informação, qualidade de processo, 
qualidade de pessoas, qualidade de sistemas, qualidade de companhia, qualidade de objetivos, etc.  
Para outros da àre da qualidade como Deming (apud CHERUBIN & SANTOS, 1997) 
qualidade está fortemente ligada com variabilidade, quanto menor a variabilidade maior a 
qualidade. E para Crosby (apud CHERUBIN & SANTOS, 1997) qualidade é conformidade com as 
especificações que devem ser visivelmente definidas. Já para Feigenbaum (apud TOLEDO, 1987), 
qualidade é definida como conjunto de características do produto tanto de engenharia quanto de 
fabricação, que determinam o nível de satisfação do consumidor durante seu uso. 
Segundo Zucchi et.al. (2009, p. 101), “a conceituação predominante para a qualidade é 
satisfação dos clientes que depende da relação entre expectativas na aquisição e percepções no 
momento do uso, quanto à qualidade do produto”. 
Para Silva (2004, p. 449), há um conceito de qualidade que pode ser utilizado sem problemas 
“qualidade é a totalidade de aspectos e características de um produto ou serviço que propiciam a 
habilidade de satisfazer dadas necessidades”. 
Embora existam várias definições de qualidade com contornos diferenciados, há consenso no 
fato de que ela é essencial e indispensável para que qualquer organização continue intensa e 
competitiva em seu setor ou em seu segmento. 
A análise da qualidade em serviços se reveste de características peculiares, em virtude da 
natureza do objeto analisado. Assim, a qualidade em serviços pode ser visualisada sob diversas 
dimensões.  
As dimensões da qualidade em serviços, segundo Fitzsimmons & Fitzsimmons (2005), foram 
identificadas por pesquisadores de marketing no estudo de várias categorias de serviços. As cinco 
primeiras dimensões que os clientes utilizam para julgar a qualidade dos serviços são as seguintes: 
Confiabilidade: é a capacidade de prestar o serviço prometido com confiança e rigorosidade; 
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Responsabilidade: é a disposição para auxiliar os clientes e fornecer o serviço 
espontaneamente; 
Segurança: está relacionada ao conhecimento e a cortesia dos funcionários, bem como sua 
capacidade de transmitir confiança e confidencialidade; 
Empatia: é demonstrar interesse, atenção personalizada aos clientes; 
Aspectos tangíveis: é a aparência das instalações físicas, equipamentos, pessoal e materiais 
para comunicação; 
Para Silva (2004, p.451), há ainda outras dimensões da qualidade de serviços importantes 
como: Tempo – o quanto um cliente deve/pode esperar; Oportunidade – manutenção do tempo 
determinado do serviço como prometido; Integralidade – todos os itens, na ordem, estão incluídos; 
Cortesia – saudação dos funcionários de frente a cada cliente; Consistência – serviços da mesma 
forma para cada cliente; Acessibilidade – facilidade de alcance do serviço; Precisão – 
cumprimento correto do serviço, da primeira vez; Responsividade – reação rápida do pessoal de 
serviços para resolver problemas inesperados. 
No âmbito dos hospitais, Segundo Zanon (apud PAIM & CICONELLI, 2007, p. 88), a 
primeira experiência de avaliar a assistência foi feita em 1912 por Codman, um cirurgião de Boston, 
que sugere a opinião de que “a observação de tudo o que acontece durante e após o tratamento é a 
melhor maneira de avaliar a qualidade da assistência prestada”. Desde aquele tempo, Codman 
colocava o usuário como fundamental foco de cuidado dos profissionais de saúde e como fonte de 
informação para se avaliar a qualidade do serviço prestado.  
A melhoria da qualidade hospitalar envolve sabedoria, técnica e vontade de seus 
trabalhadores, seja daqueles diretamente voltados à atenção, à gestão ou até mesmo daqueles 
trabalhadores da limpeza, lavanderia, e outros. Desse modo, acredita-se que compreender a 
necessidade de transformação é fator primordial para a concretização de um programa de qualidade 
hospitalar, discutindo sempre o que se tem, planejando o que se almeja ter, para representar uma 
orientação à prática de melhoria (ARAÚJO et. al., 2008). 
2. METODOLOGIA 
Este trabalho é oriundo de uma pesquisa realizada durante o mês de setembro de 2009 no 
Hospital Municipal “Roosevelth Figueiredo Lira” em Barra do Bugres, município localizado a 155 
km a noroeste de Cuiabá, capital de Mato Grosso. O Hospital Municipal de Barra do Bugres 
(HMBB) é uma instituição pública, mantida com recursos municipais, convênio com a Secretaria de 
Estado de  Saúde de Mato Grosso e vinculado ao Sistema Único de Saúde. De acordo com Cadastro 
Nacional de Estabelecimentos de Saúde (CNES, 2009), o hospital tem sua estrutura composta por 
80 leitos, sendo estes divididos entre as clínicas médica, cirúrgica, obstétrica e pediátrica.  
Esta pesquisa utilizou-se de abordagem quantitativa, obtendo os dados para análise através da 
aplicação de um questionário contendo nove perguntas fechadas e uma aberta com as seguintes  
opções de resposta: ruim, regular, bom, ótimo e sem resposta. Ressalta-se que o questionário foi 
aplicado apenas com os paciente internos, sendo que em algumas situações, em virtude da condição 
de saúde do paciente ou de sua pouca idade, as perguntas foram respondidas pelo seu 
acompanhante.  
Para obter a quantidade de pacientes entrevistados foi utilizado o método de cálculo 
apresentado por BUSSAB & MORETTIN (2002), o qual propôs o cálculo do tamanho da amostra 
de 104,81 entrevistas, onde se aproximou para 105 entrevistas, que tem relação com as margens de 
erro e nível de confiabilidade para orientar a execução da pesquisa, através da seguinte equação: 
 N*Z2*2 *p*(1-p) / (E2*2 (N-1) + Z 2 *2 *p* (1-p) ) = 
Onde: 
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 Z é o valor de confiança populacional (neste caso fixado em 90%)  
 E é o erro que se deseja imputar na amostragem (neste caso 6,2%)  
 p é a proporção de sucesso da variável em estudo (usualmente 0,5, pois teremos o maior 
tamanho da amostra, admitindo-se constantes os demais elementos)  
 N é o tamanho da população (neste caso em média 260 pacientes por mês).   
Para a apresentação e análise dos dados foi empregado uma das ferramenta da qualidade, o 
Gráfico de Pareto. Ele é feito a partir da coleta de dados e é um tipo de gráfico que permite 
visualizar a incidência de cada problema, e determinar a prioridade para resolvê-los (SEBRAE, 
2005). 
3. QUALIDADE SEGUNDO A ÓTICA DOS PACIENTES  
 Quesito 1 – Limpeza dos quartos, banheiros e demais locais. 
Dentre os pacientes internados no Hospital Municipal de Barra do Bugres, 68 (65%) 
classificaram como boa a limpeza doa quartos, banheiros e demais locais, 19 pacientes (18%) 
classificaram como ótima, 15 classificaram como regular (14%) e 3 pacientes (3%) classificaram 
como ruim, conforme o gráfico 1. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Em geral o conceito dado pelos pacientes do hospital sobre a limpeza dos quartos e demais 
locais foi bom. Esse resultado demonstra que a direção do hospital se preocupa com a higiene e o 
bem-estar dos pacientes e acompanhantes.  
 Quesito 2 – Sinalização indicando os locais no interior do hospital 
Dentre os pacientes internados no Hospital Municipal de Barra do Bugres (gráfico 2), 65 
(62%) classificaram como boa a sinalização indicando os locais no interior do hospital, 7 pacientes 
(7%) classificaram como ótima, 8 classificaram como regular (8%), 10 pacientes (9%) classificaram 
como ruim e 15 não souberam responder (14%). 
O conceito para a sinalização do hospital foi bom, mas foi demonstrado um pouco de 
dificuldade para resposta, pois muitos pacientes alegaram não ter observado se havia ou não 
sinalização, por isso o motivo de uma porcentagem relativamente alta na opção sem resposta. 
 
Gráfico 1 – Limpeza dos quartos, banheiros e 
demais locais
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 Quesito 3 – Tempo de espera no pronto-socorro para ser atendido 
Dentre os pacientes internados no Hospital Municipal de Barra do Bugres, 44 (42%) 
classificaram como bom o tempo de espera para ser atendido no pronto-socorro, 6 pacientes (6%) 
classificaram como ótimo, 18 classificaram como regular (17%), 28 pacientes (27%) classificaram 
como ruim e 9 não souberam responder (8%), conforme o gráfico 3. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
O tempo de espera no pronto socorro para ser atendido teve conceito bom, mas com uma 
porcentagem relativamente alta do conceito ruim. Foi observado que alguns pacientes que 
conceituaram como ruim, entendem que são muitas pessoas para atender e um único médico, por 
isso a demora, ainda mais porque é o único hospital que atende toda a cidade e regiões vizinhas.  
Ressalta-se que  grande parte da insatisfação se deve ao fato de muitos pacientes buscarem o 
hospital e não as unidades básicas de saúde para a realização de consultas básicas, sobrecarregando 
o pronto-socorro e provocando a demora no atendimento. 
 
 
Gráfico 2 – Sinalizações no hospital 
Gráfico 3 – Tempo de espera do atendimento no 
pronto-socorro 
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 Quesito 4 – Educação e cordialidade do medico no pronto-socorro 
Dentre os pacientes internados no Hospital Municipal de Barra do Bugres (gráfico 4), 75 
(71%) classificaram como boa a educação e cordialidade do médico no pronto-socorro, 11 pacientes 
(10%) classificaram como ótima, 9 classificaram como regular (9%), 2 pacientes (2%) classificaram 
como ruim e 8 não souberam responder (8%). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico 4 – Educação e cordialidade do medico no pronto-socorro 
 
A educação e cordialidade do médico do pronto-socorro foram consideradas boas o que é 
demonstrado pela alta porcentagem, e as baixas porcentagens que conceituaram como regular ou 
ruim, foram de alguns pacientes que alegaram que esse quesito varia de médico para médico. Diante 
disso constatou-se que os médicos procuram ser dedicados e atender da melhor forma possível a 
toda comunidade. Se somadas as respostas bom e ótimo, obtém-se um percentual de 81%, o que é 
satisfatório.  
 Quesito 5 – Educação e cordialidade da enfermagem no pronto socorro 
Dentre os pacientes internados no Hospital Municipal de Barra do Bugres (gráfico 5), 72 
(69%) classificaram como boa a educação e cordialidade da enfermagem no pronto-socorro, 13 
pacientes (12%) classificaram como ótimo, 11 classificaram como regular (10%), 1 paciente (1%) 
classificou como ruim e 8 não souberam responder (8%). 
O conceito para educação e cordialidade da enfermagem foi bom, tendo apenas algumas 
reclamações de pacientes que declararam que há alguns enfermeiros que são indelicados no 
atendimento. Assim, se somados os percentuais das opções bom e ótimo, obtém-se um percentual 
de 81%, o que representa um bom índice de satisfação. 
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                                 Gráfico 5 – Educação e cordialidade da enfermagem no pronto-socorro 
 
 Quesito 6 – Qualidade das refeições servidas 
Dentre os pacientes internados no Hospital Municipal de Barra do Bugres, 75 (71%) 
classificaram como boa as refeições servidas no hospital, 14 pacientes (13%) classificaram como 
ótima, 7 classificaram como regular (7%), 1 paciente (1%) classificou como ruim e 8 não souberam 
responder (8%), conforme o gráfico 6. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Esse quesito também foi conceituado como bom, praticamente sem reclamações em relação às 
refeições servidas. A preocupação do hospital com a recuperação do pacientes é grande, onde há 
uma nutricionista que  faz  o cardápio para cada paciente de acordo com as suas limitações, 
ajudando na sua recuperação com uma alimentação de boa qualidade. 
Assim, somando-se as opções bom e ótimo, se obtém 84% de satisfação. Percebe-se que o 
trabalho realizado pelo setor de nutrição tem atendido satisfatoriamente as necessidades dos 
pacientes. 
Gráfico 6 – Qualidade das refeições servidas 
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 Quesito 7 – Atenção, respeito, educação e qualidade dos serviços médicos 
durante a internação 
Dentre os pacientes internados no Hospital Municipal de Barra do Bugres (gráfico7), 80 
(76%) classificaram como boa a atenção, o respeito, a educação e a qualidade dos serviços médicos 
durante a internação, 12 pacientes (11%) classificaram como ótima, 4 classificaram como regular 
(4%), 3 pacientes (3%) classificaram como ruim e 6 não souberam responder (6%). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
            
 
                Gráfico 7 – Qualidade dos serviços médicos durante a internação 
 
Esse quesito foi considerado bom, havendo apenas algumas sugestões citadas no quesito 10 
do questionário para que aumente o quadro de médicos para melhor atender a população. Foi 
demonstrado que os médicos são dedicados e preocupados com a recuperação de seus pacientes, de 
tal modo, que se forem somados os percentuais das opções bom e ótimo, obtém-se uma avaliação 
positiva de 87% dos pacientes, um bom nível. 
 Quesito 8 – Atenção, respeito, educação e qualidade dos serviços da enfermagem 
durante a internação 
Dentre os pacientes internados no Hospital Municipal de Barra do Bugres, 86 (82%) 
classificaram como boa a atenção, o respeito, a educação e a qualidade dos serviços da enfermagem 
durante a internação, 10 pacientes (9%) classificaram como ótima, 8 classificaram como regular 
(8%) e 1 paciente (1%) classificou como ruim (Gráfico 8). 
O quadro de enfermagem teve um conceito bom com uma alta porcentagem, o que demonstra 
que os enfermeiros são dedicados e tratam seus pacientes da melhor forma possível. Alguns 
pacientes reclamaram da demora no atendimento quando os enfermeiros são chamados, mas mesmo 
assim alguns entendem que são poucos enfermeiros para muitos pacientes e por isso sugeriram um 
aumento no quadro de enfermeiros. 
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                         Gráfico 8 – Qualidade dos serviços da enfermagem durante a internação 
 
 Quesito 9 – Se tivesse que dar uma nota de 0 a 10 ao atendimento que você está 
recebendo, que nota daria?  
Dentre os pacientes internados no Hospital Municipal de Barra do Bugres (gráfico 9), 46 
(44%) deram nota 10 para o atendimento que estavam recebendo, 1 paciente (1%) deu 9,5, 29 
deram nota 9 (27%), 19 pacientes (18%) deram nota 8, 2 pacientes (2%) deram nota 7, 2 deram nota 
6 (2%), 5 deram nota 5 (5%) e 1 paciente deu nota 0 (1%). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gráfico 9 – Notas do atendimento recebido 
 
As notas dadas pelos pacientes em geral foram altas com uma porcentagem grande de notas 
de 8 a 10. Pacientes afirmaram que mesmo o hospital devendo melhorar em alguns aspectos, o 
atendimento que eles estavam recebendo era bom e que percebem que a administração do hospital 
faz tudo que está ao seu alcance pra atender bem a toda população.  
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4. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
Os resultados apresentados acima demonstraram que a avaliação da qualidade da assistência 
hospitalar sob a ótica dos usuários do Hospital Municipal de Barra do Bugres foi considerada como 
boa em sua maioria. Um dos itens que verificou-se que deve ser melhorado diz respeito ao tempo de 
espera para ser atendido no pronto-socorro, visto que surgiram grandes reclamações, e na 
sinalização (nível de informação visual) do hospital, onde se verificou que a mesma é bastante 
incipiente.  
Quanto ao tempo de espera, o motivo se deve ao grande número de pessoas que buscam 
atendimento junto ao hospital para consultas básicas e não nas unidades básicas, sobrecarregando o 
pronto-socorro. Os dados mostraram que os pacientes estão satisfeitos com o atendimento dos 
médicos e enfermeiros do pronto-socorro, destacando-se como fator negativo apenas a questão do 
tempo de atendimento. 
A resolução desse problema depende de medidas por parte da Secretaria de Saúde, 
fortalecendo a atenção básica e educando os usuários para que busquem primeiramente as unidades 
básicas. Quando da conclusão desse trabalho, algumas medidas como a citada anteriormente já 
foram tomadas pela Secretaria Municipal de Saúde, provocando grande redução no número de 
atendimentos no pronto-socorro. Sugere-se assim, nova pesquisa visando verificar a satisfação dos 
pacientes a partir das mudanças adotadas.  
 Na realização da entrevista com os pacientes houve algumas dificuldades como a falta de 
entendimento de alguns leigos nas perguntas e certa desconfiança de alguns pacientes em dizer a 
sua visão em relação aos quesitos propostos, porque pensaram que a pesquisa estava sendo 
realizada pelo hospital. No entanto, com o resultado desta entrevista identificou-se que pacientes e 
acompanhantes estão atentos a falhas e problemas existentes no hospital e esperam sempre um 
atendimento de melhor qualidade. 
Ressalta-se que não foram muitos os problemas e as falhas encontradas, no entanto, destaca-se 
a necessidade de motivar e capacitar médicos e enfermeiros e ainda monitorar o desempenho e 
promover o reconhecimento de suas habilidades.   
Sugere-se que seja adotado pela administração do hospital a prática de verificar 
periodicamente através de pesquisa a satisfação dos pacientes, visando buscar cada vez mais 
aprimorar a qualidade dos serviços prestados e aumentar a satisfação dos usuários. 
Conclui-se que a qualidade da assistência hospitalar segunda a ótica dos pacientes do Hospital 
Municipal de Barra do Bugres é considerada adequada, de acordo com os resultados obtidos. Assim 
como nos serviços privados, os serviços públicos devem buscar oferecer serviços que atendam a 
necessidades da comunidade, superando as expectativas e, assim, alcançando altos níveis de 
qualidade e satistação em seus serviços. 
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